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JR 発足以降、マルスシステムの利用内容は年々拡大してきており、この 30 年の間で各種の指標は 3
倍～ 8倍程度に増加しています。1987 年度と 2016 年度を比較しますと、接続端末総台数は 3,400 台か
ら 9,900 台と 2.9 倍に、1日当たりの平均コール数は 98 万コールから 771 万コールと 7.9 倍になってい
ます。お客様がピークになるお盆や正月の 1日あたりの最大コール数は、1987 年度は 181 万コールでし
















すが、毎日 4：00 ～翌朝 2：00 までの 22 時間運転されていますので、99.999％の稼働率維持のためには、
年間で合わせて 4.8 分以上のダウンをしてはならないことになります。
しかしながら、現在のように新幹線が毎時 10 本以上運行されていて、駅の改札口まで来て、事前に
予約した列車より 10 分早い列車に乗れそうであると、スマートフォンからその列車に変更して乗車す
るといった利用も当たり前となってきており、こうしたサービス要求に応えるために、2重系となって
いる機器の障害時における系切替について、これまで以上に短い時間で行うシステム構成や、切替え自
体をサービスに影響させないシステム構成にするなど、新たな機器や仕組みを順次導入しています。
システムの安定稼働を維持するためには、障害ゼロを究極の目標として、障害の一つひとつに対して、
真の原因を徹底的に究明して確実に潰していくとともに、数多くの過去の経験や教訓を踏まえ、日々の
運用や技術の進展、利用形態の変化を的確に捉えて、真伨に地道に取り組んで行くことが大切であると
考えています。
